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Abstrak  
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 
kualitas layanan, harga, dan risiko terhadap niat beli ulang pada pembelian tiket 
citilink di traveloka . Data yang digunakan merupakan data primer. Data primer 
diperoleh dari kuesioner yang disebar dan diisi oleh setiap responden dengan 
ketentuan satu orang hanya boleh mengisi satu kuesioner. Alat analisis yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linear sederhana dan  berganda 
untuk melihat pengaruh antara masing-masing variabel independen terhadap 
variabel dependen. Dan menggunakan uji beda untuk melihat perbedaan antara 
kelompok terhadap variabel-variabel pada penelitian ini.  
Penelitian ini berfokus pada kualitas layanan, harga, risiko, dan niat beli 
ulang tiket Citilink di Traveloka. Hasil penelitian ini menentukan bahwa terdapat 
pengaruh dari kualitas layanan terhadap niat beli ulang, kemudian terdapat  
pengaruh dari harga terhadap  niat beli ulang, selain itu terdapat pengaruh dari 
risiko terhadap niat beli ulang, selain itu tidak terdapat pengaruh kualitas layanan 
terhadap niat beli ulang melalui risiko dan tidak terdapat pengaruh harga terhadap 
niat beli ulang melalui risiko. Dan dari penelitian ini terdapat mediasi yaitu 
kualitas layanan tidak memediasi terhadap resiko ke niat beli ulang, dan harga 
tidak memediasi terhadap resiko ke niat beli ulang. 







1.1. Latar Belakang Masalah  
Salah satu jenis transportasi yang saat ini sedang berkembang pesat adalah 
jasa penerbangan.  Jasa penerbangan merupakan jenis transportasi yang menjadi salah 
satu pilihan utama dari para pengguna jasa atau konsumen. Banyaknya perusahaan 
penyedia jasa penerbangan atau maskapai penerbangan yang ditawarkan saat ini, 
membuat para pengguna jasa menjadi lebih leluasa dalam menentukan pilihan untuk 
menggunakan maskapai penerbangan full service atau maskapai penerbangan Low 
Cost Carrier (LCC).  Low Cost Carrier (LCC) adalah maskapai penerbangan yang 
memberikan tarif rendah atau tarif terjangkau, namun dengan menghapus beberapa 
layanan penumpang yang biasa. Dengan konsep Low Cost Carrier (LCC) 
diperkenalkan di Amerika Serikat sebelum menyebar ke Eropa ada awal 1990-an dan 
seluruh dunia. Cara tersebut dimulai pada industri maskapai yang merujuk pada 
struktur pengoperasian bertarif rendah daripada pesaingnya. Maskapai penerbangan 
bertarif rendah pertama yang berhasil adalah Pacisif Southwest Airlines di Amerika 
Serikat, yang menjadi perintis konsep tersebut ketika penerbangan perdananya 
dilakukan pada tanggal 6 Mei 1949. Dengan Low Cost Carrier (LCC) ini semua 
kalangan masyarakat dapat menikmati jasa transportasi dengan pesawat terbang 





PT. Citilink Indonesia (Citilink) adalah sebuah maskapai penerbangan 
berbiaya murah atau Low Cost Carrier (LCC) anak perusahaan dari PT. Garuda 
Indonesia (Persero) Tbk. Perusahaan ini berdiri tahun 2001 sebagai Unit Bisnis 
Strategis/Strategic Business Unit (SBU) dan difungsikan sebagai salah satu 
alternatif penerbangan berbiaya murah di Indonesia. Sejak tanggal 30 Juli 2012 
Citilink secara resmi beroperasi sebagai entitas bisnis yang terpisah dari Garuda 
Indonesia setelah mendapatkan Air Operator Certificate (AOC) dengan kode 
penerbangan “QG”. Hingga Juni 2018, Citilink saat ini melayani penerbangan di 
35 kota, 70 rute, dan lebih dari 274 frekuensi penerbangan setiap harinya. Pada 
akhir tahun 2017,  Citilink Indonesia telah mengoperasikan 50 pesawat seri 
AirbusA320, spesifiknya 45 CEO dan 5 NEO yang memiliki kapasitas sebanyak 
180 penumpang. Citilink melayani 76 frekuensi penerbangan ke Surabaya, 
Batam, Banjarmasin, Denpasar, Balikpapan, Medan, Makkassar, dan Lombok 
dari dua hub kami di Jakarta dan Surabaya. Target Citilink adalah memiliki 21 






Maskapai Citilink mengalami perkembangan yang cukup pesat dalam 
menjalankan usahanya dibidang jasa penerbangan. Perkembangan Citilink 
menciptakan kualitas pelayanan yang memberikan  kualitas layanan yang 
baik dapat dilihat berdasarkan sudut pandang masyarakat, sehingga untuk dapat 
menciptakan kualitas layanan  yang baik dibutuhkan pendapat dari konsumennya. 
Citilink mempunyai penghargaan yang diraih pada kepuasaan pelanggan beberapa 
penghargaanya diantaranya; LCC terbaik di Asia berdasarkan penilaian Travellers 
Choice 2018 dari tripadvisor.com pada Juli 2018, Transportation Safety 
Management Award dari Kemenhub , Desember 2017, Service To Care Award 
(Airlines Category) dari Markplus Insight 2012&2013, Indonesia Leading Low 
Cost Airline dari Indonesia Travel dan Tourism Foundation (www.citilink.co.id). 
Sejak tahun 2001, Citilink Indonesia telah beroperasi sebagai maskapai 
berbiaya hemat dalam bentuk divisi bisnis Garuda Indonesia hanya dengan 
menggunakan beberapa pesawat, manajemen bandwith yang terbatas serta 
beberapa rute dengan fokus pada perkembangan merk Garuda Indonesia yang 
merupakan maskapai premium. Maskapai Citilink memiliki visi untuk menjadi 
maskapai penerbangan berbiaya murah terkemuka di kawasan regional dengan 
menyediakan jasa angkutan udara komersial berjadwal, berbiaya murah, dan 





Dengan adanya perusahaan penerbangan yang baru di Indonesia 
persaingan di dunia angkutan udara domestik menjadi lebih ketat dan terbuka. 
Dampak dari persaingan ini adalah harga tiket yang menjadi semakin murah dan 
hal tersebut sangat menguntungkan bagi konsumen. Harga tiket pesawat masih 
terkenal mahal satu decade lalu,kini sudah jauh lebih terjangkau dengan 
beropearasinya sejumlah Low Cost Carrier yang berhasil menekan biaya 
operasionalnya.  
Di Indonesia sendiri masih banyak terjadi kejahatan dan penipuan produk-
produk atau jasa yang dijual di beberapa toko-toko online yang dapat  merugikan 
konsumen. Sebuah hasil penelitian dari Kepolisian Republik Indonesia  
menemukan fakta bahwa kasus terbanyak di tahun 2019 adalah kasus penipuan 
online yang sekitar 1.243 kasus. Selain itu, masyarakat melaporkan kejahatan 
siber berupa penyebaran konten proaktif (1.136 kasus), pornografi (198 kasus), 
akses illegal (153 kasus), dan peretasan sistem elektronik (126 kasus). 
Berikut grafik jenis- jenis kejahatan dan penipuan menurut Kepolisian 







Sumber: Kepolisian Republik Indonesia (Polri) 
Gambar 1.1 
Penipuan Online, Kejahatan Siber yang dilaporkan 
 
Terlepas meningkatnya kemudahan bisnis dan konsumen melalukan 
hubungan jual beli sebagai akibat dari perkembangan teknologi dan informasi, ada 
risiko yang harus dihadapi terutama dalam hal kepercayaan. Kasus penipuan telah 
terjadi beberapa kali di dunia bisnis online, sehingga faktor kepercayaan menjadi hal 
yang sangat diperhatikan individu. Amron (2018) dan Gunawan (2015) dalam 
penelitian mereka menemukan bahwa faktor risiko dan kepercayaan yang dirasakan 
memiliki pengaruh kuat pada niat beli ulang, yang mengarah pada keputusan 
pembelian yang dibuat oleh konsumen. Agar dapat berjalan dengan baik, bisnis, 
terutama dalam aspek pemasarannya, perlu serius dalam memahami faktor-faktor 





terkait dengan kepercayaan (Lalujan et al., 2016; Rizan et al ., 2014). Berdasarkan 
uraian tersebut, perlu untuk meneliti peran faktor risiko yang dirasakan dan niat  beli 
online konsumen. Dengan demikian penelitian ini dapat digunakan sebagai masukan 
bagi bisnis online untuk lebih memahami konsumen mereka dan dapat menjadi 
referensi untuk penelitian yang secara khusus membahas pemasaran bisnis online, 
mengingat sejumlah kecil penelitian yang membahas masalah ini di pasar Indonesia. 
Berdasarkan permasalahan ini yang telah diuraikan makan studi ini secara 
umum bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas layanan, harga, dan risiko terhadap 
niat beli ulang tiket Citilink di Traveloka. 
 
1.2. Rumusan Masalah  
1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap niat beli ulang ? 
2. Apakah harga berpengaruh terhadap niat beli ulang ? 
3. Apakah  risiko berpengaruh terhadap niat beli ulang ? 
4. Apakah  kualitas layanan berpengaruh terhadap niat beli ulang melalui 
risiko ? 






1.3. Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap niat beli ulang. 
2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap niat beli ulang 
3. Untuk mengetahui pengaruh risiko terhadap niat beli ulang. 
4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap niat beli ulang 
melalui risiko.  
5. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap niat beli ulang terhadap 
risiko. 
1.4. Manfaat Penelitian  
Manfaat Teoritis  : Penelitian ini bermanfaat untuk pengembangan teori 
mengenai keputusan risiko pembelian tiket online. Dimana dalam penelitian ini 
menjelaskan faktor- faktor yang dianggap mempengaruhi niat beli ulang tiket online. 
Manfaat Praktis     : Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
sumbangan informasi dan pemikiran bagi praktisi (pemasar) untuk menjadi bahan 
pertimbangan bagaimana seharusnya mempelajari risiko dan niat beli ulang pada 





1.5. Sistematika Penulisan 
Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang 
akan dilakukan, maka disusunlah suatu sistematika penulisan yang berisi 
informasi mengenai materi dan hal yang dibahas dalam tiap- tiap bab. 
Adaupun sistematika penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut: 
BAB I  : PENDAHULUAN 
Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakang masalah, rumusan 
masalah, tujuan penelitian dan kegunaan penelitian serta sistematika 
penulisan. 
 BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 
Pada bab ini dijelaskan mengenai landasan teori yang digunakan 
sebagai dasar dari analisis penelitian, penelitian terdahulu, kerangka 
penelitian, dan hipotesis. 
 BAB III  : METODE PENELITIAN  
Pada bab ini dijelaskan mengenai variabel penelitian, cara penentuan 
sampel, jenis dan sumber data, serta metode analisis yang dipakai dalam 
penelitian. 
 BAB IV  : HASIL DAN PEMBAHASAN  
Pada bab ini diuraikan tentang deskripsi objek penelitian, analisis data, 







BAB V  : PENUTUP 
Pada bab terakhir ini merupakan kesimpulan yang diperoleh dari 
seluruh penelitian dan juga saran- saran yang direkomendasikan oleh 























2.1. Kualitas Layanan  
 Kualitas layanan didefinisikan sebagai penilaian global, yaitu kesan 
keseluruhan pelanggan akan inferioritas / superioritas relatif dari organisasi dan 
layanannya. Namun, peneliti lain mengklaim bahwa kualitas layanan menunjukkan 
bentuk global dan khusus untuk konsumen (Parasuraman et al., 1988). Kualitas 
layanan telah menjadi salah satu masalah yang paling signifikan dan banyak 
dipelajari dalam literatur pemasaran dan layanan (Parasuraman et al., 2005). 
Terlepas dari definisi yang berbeda, berbagai cara pengukuran juga diusulkan. 
Para peneliti seperti (Parasuraman et al,1988; Rust dan Zahorik, 1995) mendukung 
konsep kesenjangan persepsi harapan untuk mengukur kualitas layanan. 
Cronin dan Taylor (1992) menyatakan keraguan tentang manfaat ekspektasi 
empiris, dan menyarankan bahwa ekspektasi minus kinerja merupakan dasar yang 
tidak tepat untuk digunakan dalam pengukuran kualitas layanan. Kualitas layanan 
merupakan nilai dari setiap tindakan atau kegiatan yang ditawarkan oleh suatu pihak 
ke pihak lain yang pada dasarnya tidak terwujud dan tidak mengakibatkan 
kepemilikan apapun. Memberikan kualitas layanan berarti memberikan layanan 
sesuai dengan harapan pelanggan secara konsisten. Pelanngan akan tetap setia pada 
perusahaan jika nilai yang diterima relatif baik dari harapan yang akan diterima dari 





Selain itu, ada banyak kritik dalam literatur tentang pengukuran simultan dari 
harapan dan persepsi. Pendekatan ini mengasumsikan bahwa ekspektasi sebelum 
layanan identik dengan ekspektasi setelah layanan, dan tidak memperhitungkan fakta 
bahwa ekspektasi dapat berubah seiring waktu. Namun, sebagian besar studi empiris 
yang dilakukan untuk mengukur kualitas layanan adalah cross-sectional. Studi 
longitudinal mungkin tidak memadai untuk layanan yang disediakan secara umum / 
terus menerus seperti layanan telepon, dan pengguna sebagian besar layanan mungkin 
tidak setuju untuk menjadi bagian dari studi longitudinal. 
Jadi, dalam penelitian ini, menggunakan lima dimensi dan 22 item dari gap-
model yang terkenal untuk mengukur kualitas layanan, SERVQUAL, dikembangkan 
oleh Parasuraman et al, tetapi tidak memasukkan harapan ke dalam skala 
pengukurannya. SERVQUAL terdiri dari lima dimensi (bukti fisik, keandalan, daya 
tanggap, jaminan, dan empati), termasuk 22 pasang skala tipe-Likert untuk mengukur 
ekspektasi dan persepsi pelanggan.  
2.2. Harga 
Harga adalah jumlah uang yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah 
kombinasi produk dan layanan (Amron, 2018). Dari sudut pandang konsumen, harga 
sering digunakan sebagai indicator nilai ketika harga terkait dengan manfaat yang 
dirasakan dari suatu barang atau jasa. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
pada tingkat harga tertentu, jika manfaat yang dirasakan oleh konsumen meningkat, 
nilainya juga akan meningkat (Li, 2013). Seringkali dalam menentukan nilai suatu 





untuk memenuhi kebutuhan mereka dengan kemampuan barang atau jasa substitusi. 
Dengan kata lain, ketika pembeli selalu siap untuk membayar biaya tambahan, yang 
dibebankan oleh pejabat dalam hal kepercayaan dan gaya. Untuk membebankan biaya 
harga terdiri dari banyak fitur banyak fitur tetapi disini kita memiliki dua tujuan dasar 
untuk membebankan biaya tinggi yang pertama adalah untuk membebankan biaya 
produk pada praktik kolektif atau keseluruhan dan elemen kedua adalah suasana 
untuk membebankan harga maksimum produk. 
Namun, produk tidak hanya menjadi perhatian utama untuk membebankan 
biaya maksimum, ada banyak elemen yang mempengaruhi konsumen untuk 
membayar nilai produk yang tinggi. (MacKenzie, 2008). Harga memiliki dua peran 
utama dalam mempengaruhi niat  beli, yaitu peran alokasi dan peran informasi 
(Dolgui dan Proth, 2017; Hasan, 2018). (a) Peran alokasi harga; dan (b) Peran 
informasi dari harga. Harga suatu produk atau layanan adalah penentu utama 
permintaan pasar yang dapat mempengaruhi posisi persaingan. Konsumen sangat 
tergantung pada waktu mereka harus membuat keputusan untuk melakukan 
pembelian, sedangkan informasi tentang produk yang akan dibeli tidak lengkap. 
Berdasarkan harga yang ditentukan, konsumen juga menentukan jumlah yang dibeli 
berdasarkan harga itu.. 
2.3. Risiko 
Menurut Maziriri dan Chuchu (2017), risiko ditafsirkan sebagai penilaian 
subyektif oleh seseorang tentang kemungkinan kecelakaan, dan seberapa peduli 





menurut Dai et al. (2014), risiko yang dirasakan didefinisikan sebagai ketidakpastian 
yang dihadapi oleh konsumen jika mereka tidak dapat memprediksi konsekuensi dari 
keputusan pembelian mereka. Dalam penelitian ini, persepsi risiko lebih condong ke 
konsumen yang berbelanja online melalui media internet. 
Mamman et al. (2015), menggambarkan dimensi risiko yang dirasakan, yaitu: 
(i) Risiko kinerja adalah untuk mencerminkan ketidakpastian tentang apakah produk 
atau layanan akan melakukan seperti yang diharapkan. (ii) Risiko finansial lebih 
tinggi jika korban menghabiskan lebih banyak uang, seperti biaya membeli rumah. 
(iii) Keamanan fisik atau risiko mengacu pada potensi bahaya dari suatu produk atau 
layanan yang dapat membahayakan keselamatan orang lain. (iv) Risiko sosial adalah 
potensi bahayanya seseorang dengan status sosial yang mungkin timbul dari 
pembelian, penggunaan, dan pembuangan suatu produk. (v) Risiko psikologis adalah 
untuk mencerminkan perhatian konsumen mengenai sejauh mana suatu produk atau 
layanan sesuai dengan cara mereka sendiri. (vi) Risiko waktu mencerminkan 
ketidakpastian tentang lamanya waktu yang harus diinvestasikan untuk membeli, 
menggunakan, atau membuang suatu produk atau layanan. 
 
 2.4. Niat Beli Ulang  
Kotler dan Keller (2007) berpendapat bahwa setelah konsumen membeli 
produk tersebut, konsumen bisa puas atau tidak puas dan terlibat dalam perilaku 
pasca pembelian. Pelanggan yang puas dengan produk atau jasa yang telah dibeli 





Niat beli ulang mengacu pada kemungkinan atau peluang menggunakan 
penyedia layanan sebelumnya lagi di masa mendatang. Selain itu niat beli ulang 
adalah elemen perilaku, dimana ada keinginan dan niat yang berkelanjutan untuk 
membeli produk atau jasa, Pather (2016).  
Menurut Kotler (2005), ada beberapa faktor yang mempengaruhi niat beli 
ulang, yaitu faktor psikologis, faktor pribadi, faktor sosial yang dimana timbulnya 
niat konsumen untuk melakukan pembelian ulang sangat dipengaruhi  oleh 
pengalaman belajar individu dan pengalaman untuk pengambilan keputusan 
pembelian. Namun, pengaruh niat beli ulang produsen perlu menciptakan situasi yang 
diharapkan konsumen sehingga dalam melayani konsumen dengan produk atau jasa 
harus sesuai dengan diharapkan konsumen. Menurut Kotler (2007) mengatakan 
anggota keluarga merupakan kelompok acuan primer yang paling berpengaruh. 
Pengaruh kelompok acuan terhadap niat beli ulang antara lain dalam menentukan 
produk dan jasa yang mereka gunakan yang sesuai dengan aspirasi kelompoknya. 
Keefektifan pengaruh niat beli ulang dari kelompok anutan sangat tergantung pada 












2.5. Penelitian Terdahulu  
Penelitian terdahulu digunakan untuk memberikan gambaran mengenai 
pengaruh kualitas layanan, harga dan risiko terhadap niat beli ulang pada tiket 
Citilink di Traveloka. 
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Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut  
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Kualitas layanan adalah salah satu faktor penting yang mempengaruhi keputusan 
konsumen. Oleh karena itu, ada hubungan antara kualitas layanan dan Niat Beli 
Ulang  (Brady et al., 2002). Layanan yang lebih baik mengarah pada niat perilaku 
positif dan meningkatkan niat pembelian konsumen (Carrilant et al., 2009; Cronin 
dan Taylor, 1992; Fornell 1992; Szymanski dan Hernard, 2001; Zeithaml et al., 
1996). Dengan demikian, bahwa sebuah maskapai harus memberikan kualitas layanan 
yang baik, kepuasan konsumen dengan  meningkat dan Niat Beli Ulang produk juga 
meningkat. Sehingga, konsumen dapat menikmati kualitas yang diberika dan tidak 
merugikan pada konsumen lainnya.  
H1 : Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap Niat Beli Ulang 
Pengaruh Harga Terhadap Niat Beli Ulang  
Harga tinggi berarti konsumen cenderung mengadopsi taktik pembelian harga rendah 
(Moore dan Carpenter, 2006). Harga murah adalah salah satu faktor penting yang 
menarik konsumen untuk membeli produk. Hal ini mengarah pada peningkatan 
kemungkinan konsumen untuk membeli produk (Batra dan Sinha, 2000; Burton et al., 
1998; Lee, 2008; Tseng dan Hwang, 2003; Huang 2007). 
H2 : Harga berpengaruh signifikan terhadap Niat Beli Ulang  
Pengaruh Risiko Terhadap Niat Beli Ulang  
Konsumen cenderung menghindari risiko (Bauer, 1960), artinya ketika mereka 





sering mengalami penurunan niat beli ulang. Risiko Perceveid kemudian merupakan 
faktor penting dalam pembelian PLB (Bettman, 1974). Dengan demikian, jika 
konsumen melihat risiko tinggi maka harga dan niat beli ulang semakin menurun. 
Namun ketika risiko rendah maka niat beli ulang meningkat atau lebih tinggi 
(Richardson et al., 1996). 
H3 : Risiko berpengaruh signifikan terhadap Niat Beli Ulang  
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Niat Beli Ulang Melalui Risiko  
Boulding et al. (1993) menemukan hubungan positif antara kualitas layanan dan niat 
pembelian ulang dan kemauan untuk merekomendasikan Kaura dan Datta (2012) dan 
Lenka et al. (2009) juga menemukan bahwa dimensi kualitas layanan memiliki 
dampak positif pada kepuasan dan loyalitas pelanggan di sektor perbankan India. 
Kaura (2013) melakukan studi pada sektor perbankan India dan menemukan bahwa 
dimensi kualitas layanan memiliki dampak positif pada kepuasan pelanggan kecuali 
tangibilitas. Dengan demikian, penelitian ini berpendapat bahwa dimensi kualitas 
layanan (employee behaviour, tangibility dan information technology) memiliki 
dampak positif pada Niat Beli Ulang. 
H4 : Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap Niat Beli Ulang melalui 
Risiko 





Harga dapat menjadi alat untuk mengurangi risiko (Erevelles et al., 1999). Ketika 
risiko yang dirasakan dari suatu produk tinggi, konsumen menjadi khawatir dengan 
risiko pembelian produk. Ini menghasilkan asosiasi "kualitas harga" yang tinggi dan 
konsumen menganggap harga tinggi berarti kualitas tinggi, yang berarti pengurangan 
kesadaran harga. Mereka memilih produk dengan harga lebih tinggi untuk 
menghindari risiko. Sebaliknya, ketika risiko yang dirasakan dari suatu produk 
rendah, itu menghasilkan asosiasi "kualitas harga" yang rendah dan meningkatkan 
kesadaran harga konsumen. Mereka sekarang termotivasi untuk menemukan produk 
dengan harga rendah (Kukar-Kinney et al., 2007; Lichtenstein et al., 1988; Sinha dan 
Batra., 1999).  
H5 : Harga berpengaruh signifikan terhadap Niat Beli Ulang melalui Resiko 
  
2.7. Kerangka Konseptual 
Kerangka konseptual dalam penelitian ini menggambarkan hipotesis yang ada 
di dalam penelitian ini. Dimana dalam kerangka konseptual ini terdapat variabel 
independen, variabel dependen. Variabel independennya dari penelitian ini adalah 
kualitas layanan (service quality) dan harga (price) . Variabel dependennya adalah 
niat beli ulang. Variabel interverning dari penelitian ini adalah risiko . Kerangka 




























5.1. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah diuraikan peneliti pada bab 
sebelumnya, didapat kesimpulan sebagai berikut : 
1. Dari hasil pengujian terdapat pengaruh Kualitas Layanan terhadap Niat 
Beli Ulang. Hal ini dibuktikkan dengan p- value dibawah 005. Artinya 
semakin tinggi Kualitas Layanan maka semakin tinggi juga Niat Beli 
Ulang apabila Kualitas Layanan semakin rendah maka Niat Beli Ulang 
menurun. Maka sesorang harus mempertahankan jiwa Kualitas Layanan 
agar dapat menarik Niat Beli Ulang. 
2. Dari hasil pengujian terdapat pengaruh dari Harga terhadap Niat Beli 
Ulang. Hal ini dibuktikkan dengan p- value dibawah 0.05. Artinya 
semakin tinggi Harga maka semakin rendah Niat Beli Ulang apabila Harga 
semakin rendah maka semakin tinggi juga Niat Beli Ulang. Maka 
konsumen harus teliti melihat Harga agar dapat menarik Niat Beli Ulang. 
3. Dari hasil pengujian terdapat pengaruh dari Risiko terhadap Niat Beli 
Ulang. Hal ini dibuktikkan dengan p- value dibawah 0.05. Artinya 
semakin tinggi Risiko maka semakin rendah Niat Beli Ulang apabila 





seseorang harus menghindari Risiko yang tinggi agar tidak menyesal 
terhadap Niat Beli Ulang. 
4. Dari hasil pengujian tidak terdapat pengaruh Kualitas Layanan terhadap 
Niat Beli Ulang melalui Risiko. Artinya total respondent menjawab bahwa 
tidak terdapat pengaruh Kualitas Layanan terhadap Niat Beli Ulang 
melalui Risiko karena Kualitas Layanan Citilink adalah sangat baik dan 
juga Kualitas Layanan tidak akan selalu memberikan nilai besar pada 
Risiko. 
5. Dari hasil pengujian tidak terdapat pengaruh Harga terhadap Niat Beli 
Ulang melalui Risiko. Artinya total respondent menjawab bahwa tidak 
terdapat pengaruh Harga terhadap Niat Beli Ulang melalui Risiko karena 
Harga dikategorikan murah dan sangat terjangkau di kalangan masyarakat. 
5.2. Implikasi 
Kualitas Layanan, Harga dan Risiko memiliki dampak terhadap suatu 
individu untuk menjaga risiko yang dibeli sehingga harus lebih teliti dalam 
pengambilan keputusan. Dimana ketiga faktor tersebut apabila memiliki nilai 
yang tinggi akan berdampak terhadap sikap manusia tersebut untuk membeli 
terutama pembelian tiket di Traveloka maskapai Citilink. Hasil dari penelitian ini 
bahwa Kualitas Layanan, Harga dan Risiko berpengaruh terhadap Niat Beli Ulang 
sehingga  untuk perusahaan- perusahaan yang bergerak pada di bidang jasa 
pelayanan sebaiknya dapat mengedukasi masyarakat terutama calon konsumen 





cara membeli tiket pesawat di Traveloka, sehingga akan memunculkan niat dan 
berdampak pada perilaku pembelian suatu jasa atau poduk.  
 Selain itu, sikap terhadap pembelian produk di Traveloka akan membuat 
seseorang merasa bahwa tidak ketinggalan teknologi di era sekarang dengan 
menggunakan beberapa e-commerce lainnya. Hal ini mengandung implikasi agar 
pihak perusahaan kedepannya dapat meningkatkan edukasi tentang pentingnya 
untuk menjaga risiko seperti penipuan atau kecurangan lainnya. Hal ini dapat 








Keterbatasan dalam penelitian ini : 
1. Penelitian ini terbatas pada semua kalangan masyarakat yang pernah 
menggunakan maskapai Citilink sehingga belum bisa digunakan untuk 
menyamaratakan konsumen secara keseluruhan. 
 2. Mayoritas data yang dikumpulkan berasal dari penyebaran kuesioner 
secara online sehingga rentan akan ketidakjujuran dalam pengumpulannya. 
 3. Responden mungkin memiliki pengetahuan yang berbeda mengenai 
definisi pembelian tiket online. 
 
5.4. Saran 
Saran yang bisa disampaikan pada penelitian ini adalah : 
1. Perusahaan yang bergerak pada pembelian tiket online memiliki peluang 
besar untuk memasarkan produknya di lingkup mahasiswa atau para 
pekerjaan. Hal ini harus disertai dengan edukasi serta iklan yang 
menjangkau anak muda pada saat ini. 
2. Peran pemerintah diharapakan lebih banyak dalam pentingnya 
mengatasi masalah tiket online seperti penipuan , sehingga konsumen akan 
lebih mengetahui dampak kedepan dan cenderung melakukan pembelian 
tiket online yang resmi. 
3. Penelitian masa depan diharapkan untuk memasukkan lebih banyak 
faktor loyalitas dan kepuasaan yang dapat mendorong pembelian tiket 
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA TERADAP RISIKO 
DAN NIAT BELI ULANG PADA PEMBELIAN TIKET CITILINK DI 
TRAVELOKA 
  
A. Identitas Responden 
1. Umur :  
2. Gender :  
a. Pria  
b. Wanita 
3. Apakah Anda pernah menggunakan Citlink dalam 6 bulan terakhir ?  
a. Iya  
b. Tidak  (Kalau tidak pernah berhenti sampai disini, Terima Kasih) 
4. Sudah berapa lama Anda menggunakan Traveloka untuk membeli tiket 
Citilink ? 
a. Kurang dari 2 tahun  
b. 2 tahun keatas 
5. Berapa kali Anda  membeli tiket Citilink di Traveloka dalam 6 bulan 
terakhir ? 
a. 1 – 3 kali 







6. Uang saku Anda dalam 1 bulan  ? 
a. < Rp.1.500.000 
b. ≥ Rp.1.500.000 
 
1. Kualitas Layanan 
Pernyataan  ST
S 
TS N S SS 
Tangible 
 
1. Citilink memilki armada yang berkualitas 
2. Citilink memiliki fasilitas yang menarik  
3. Staff & kru Citilink selalu berpenampilan rapi 
4. Informasi layanan Citilink secara visual mudah 
dipahami  







1. Citilink mengantarkan ketempat tujuan dengan 
tepat  
2. Staff & kru selalu jujur dan tulus untuk 
menyelesaikan masalah 
3. Citilink selalu memberikan informasi sebelum 
yang jelas bahkan sejak take-off  
4. Penerbangan Citilink tidak pernah ada 
keterlambatan   
5. Citilink selalu konsisten dalam jasa  sesuai dengan 
jadwal yang ditentukan 
          
Responsiveness 
 
1. Staff & kru Citilink selalu memberikan informasi 
apabila terjadi permasalahan di dalam penerbangan  
2. Citilink selalu menjemput dan mengantarkan 
dengan tepat waktu 
3. Pihak kantor Citlink selalu sigap dalam melayani 
pelanggan yang bermasalah  
4. Staff & kru Citilink selalu memberikan pelayanan 
ke pelanggan dengan baik 







1. Citilink dapat dipercaya untuk memberikan 
pelayanan yang berkualitas 
2. Citilink memberikan rasa aman ketika di dalam 
penerbangan  
3. Staff & kru Citilink berperilaku sopan ketika 
melayani pelanggan 
4. Staff & kru memiliki pengetahuan dan 
keterampilan dalam menjalankan tugasnya 
 
          
Emphaty 
 
1. Citilink peduli dengan keinginan pelanggan 
2. Citilink melayani pelanggan ( misalanya 
complain pelanggan) selama 24 jam 
3. Staff & kru Citilink  menyapa pelanggan dalam 
setiap penerbangan 
4. Staff & kru mengucapkan terima kasih atau 
pantun diakhir pelayanan 
5. Citilink berkomunikasi baik dengan pelanggan 






Pernyataan STS TS N S SS 
Saya khawatir informasi pribadi ( misalnya: nomor 
kartu kredit) saya akan bocor ketika menggunakan 
fasilitas Traveloka  
     
Saya khawatir tiket yang saya beli di Traveloka tidak 
sesuai dengan harganya 
     
Saya khawatir harga di Traveloka mungkin lebih 
mahal daripada di agen travel 
     
Saya khawatir tiket yang dijual di Traveloka adalah 
palsu (misalnya : penipuan) 
     
 
3. Harga  
Pernyataan STS TS N S SS 
Harga yang ditawarkan Citilink di Traveloka lebih 
murah, dibandingkan dengan maskapai lain. 
          
Harga tiket Citlink di Traveloka sangat terjangkau           
Harga tiket Citilink tidak mahal           
Harga yang ditawarkan sesuai dengan harapan saya           
Harga tiket Citilink sesuai dengan fasilitas yang 
ditawarkan 
     
 







N S SS 
Ketika saya  berpergian saya menggunakan Citilink di 
Traveloka 
     
Saya merekomendasikan untuk membeli tiket Citilink 
di Traveloka 
     
Saya akan membeli tiket Citilink di Traveloka ketika 
membutuhkan  
     
 
 
